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ABSTRACT 

Sri Agustini 

NPM 1733000226 

 

"The Influence of Service Quality on Customer Satisfaction at the Primary 

Employee Cooperative of the Indonesian Navy Hospital Dr. Mintohardjo " 

 

Thesis, ix p., 92 pages 

This study aims to determine the effect of service quality on 
customer satisfaction at the Primary Employee Cooperative of the TNI AL 
Dr. Mintohardjo. The verification method was used for the research 
method by using simple linear regression with a quantitative approach, 
while the main data collection instrument is a questionnaire with a simple 
random sampling technique, namely taking the sample members from the 
population randomly without paying attention to the strata in the population 
of 682 members of the PRIMKOPAL cooperative. Using the Slovin 
formula, 273 research samples were obtained. Then the results of this 
study were analyze used  SPSS 25.0 software. 

The results of this study indicate that the Ha hypothesis is 
accepted, the meaning has been proven that service quality has a positive 
and significant effect on customer satisfaction at PRIMKOPAL 
cooperatives. And the results of the study show that the effect of service 
quality is 68.2% and the remaining 31.2% was influenced by other 
variables outside the research. The results of the description of the service 
quality variable with the highest frequency value on the assurance 
dimension and agree to be satisfied while the lowest dimension on 
responsiveness .  

The results of the description of the service quality variable with the 
highest frequency value on the assurance dimension and agree and are 
satisfied, while the lowest dimension on responsiveness. The research 
suggestion is to maintain service quality in the assurance dimension and 
customer satisfaction on the service dimension and increase the 
responsiveness dimension, the price dimension, and for further research, it 
can add other variables outside the research such as customer value and 
reduce the research error margin to the level of 1% so that the research 
results are increasingly accurate. 
 

Keywords: Customer Satisfaction, Service Quality, Service Management  
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ABSTRAK 

Sri Agustini 
NPM 1733000226 

 
“Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada 
Primer Koperasi Pegawai Rumah Sakit TNI AL Dr. Mintohardjo” 

 
Skripsi, ix hlm, 92 halaman 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Kualitas 
Layanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Primer Koperasi Pegawai 
Rumah Sakit TNI AL Dr. Mintohardjo. Metode penelitian yang digunakan 
adalah metode verifikatif menggunakan regresi linier sederhana dengan 
pendekatan kuantitatif, sedangkan yang menjadi instrumen pengumpulan 
data utama adalah kuesioner dengan teknik simple random sampling 
yaitu pengambilan anggota sampel dari populasi yang dilakukan secara 
acak tanpa memperhatikan strata yang ada dalam populasi 682 anggota 
koperasi PRIMKOPAL menggunakan rumus Slovin diperoleh 273 sampel 
penelitian kemudian hasil penelitian ini dianalisa dengan alat bantu 
software SPSS 25.0. 

Hasil penelitian ini menunjukkan hipotesa Ha diterima artinya telah 
terbukti kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan pada pada koperasi PRIMKOPAL. Serta hasil 
penelitian menunjukkan pengaruh kualitas layanan berpengaruh sebesar 
68,2 % dan sisanya 31,2 % dipengaruhi variabel lain diluar penelitian. 
Hasil gambaran variabel kualitas layanan dengan nilai frekuensi tertinggi 
pada dimensi assurance sedangkan dimensi terendah pada 
responsiveness. Hasil gambaran variabel kepuasan pelanggan dengan 
nilai frekuensi tertinggi pada dimensi assurance sedangkan dimensi 
terendah pada responsiveness. 

Saran hasil penelitian yaitu untuk mempertahankan kualitas 
layanan pada dimensi assurance dan kepuasan pelanggan pada dimensi 
service dan meningkatikan dimensi responsiveness, dimensi price, serta 
untuk penelitian selanjutnya dapat menambahkan variabel lain diluar 
penelitian seperti nilai pelanggan dan mengurangi margin eror penelitian 
ketaraf 1% sehingga hasil penelitian semakin akurat. 

 

Kata Kunci : Kepuasan Pelanggan, Kualitas Layanan, Manajemen 

Pelayanan 
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BAB I  

PERMASALAHAN PENELITIAN 

 

A. Latar Belakang Permasalahan  

Pada era globalisasi saat ini, banyak melahirkan perusahaan yang 

bergerak dalam bidang produk dan jasa, salah satu perusahaan produk 

dan jasa yang cukup diminati masyarakat adalah lembaga keuangan bank 

yang menawarkan berbagai layanan produk dan jasa kepada masyarakat 

seperti memberi kredit pinjaman, menjual jasa asuransi, jasa giro, jual beli 

valuta asing, dan sebagainya. Sedangkan lembaga keuangan bukan bank 

melakukan kegiatan di bidang keuangan namun tidak menerima dana 

masyarakat dalam bentuk tabungan, giro, dan deposito. Bentuk lembaga 

keuangan bukan bank seperti koperasi simpan pinjam. 

Menurut UU No 17 Tahun 2012 tentang perkoperasian, tujuan 

utama dari koperasi adalah untuk meningkatkan kesejahteraan para 

anggotanya. Dimana undang-undang Nomor 17 tahun 2012 tentang 

Perkoperasian menegaskan pemerintah memiliki peran dalam 

menetapkan kebijakan serta menempuh langkah yang mendorong 

koperasi sehingga dapat tumbuh dan berkembang dengan baik. Untuk 

mendorong langkah tersebut, pemerintah wajib menghormati jati diri, 

keswadayaan, otonomi, dan independensi koperasi tanpa melakukan 

campur tangan terhadap urusan internal Koperasi.   

1 
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Oleh karenanya Tentara Nasional Indonesia Angkatan Laut 

mendirikan Koperasi Pegawai Primer Rumah Sakit TNI AL Dr. Mintohardjo 

yang bertujuan sama dengan koperasi pada umumnya yaitu 

menyejahterakan anggotanya melalui visi menyejahterakan prajurit PNS 

dan keluarganya, meningkatkan kesejahteraan ekonomi sosial para 

anggotanya, serta berperan serta secara aktif dalam mempertinggi 

kualitas kehidupan tentara hal tersebut. 

Tujuan baik tersebut perlu mendapatkan dukungan dari prajurit hal 

tersebut dapat dilihat dari perkembangan Koperasi Pegawai Primer 

Rumah Sakit TNI AL Dr. Mintohardjo dapat dilihat dari laporan 

pertanggung jawaban pengurus seperti bagan di bawah ini:    

Gambar 1.1 Bagan Penerimaan Koperasi 
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Gambar di atas menunjukkan Koperasi Pegawai Primer Rumah 

Sakit TNI AL Dr. Mintohardjo senantiasa berkembang setiap tahunnya, hal 

tersebut dapat dilihat dari pertambahan pendapatan dari tiga tahun 

terakhir serta peningkatan SHU pegawai di tiga tahun terakhir. Oleh 

karenanya salah satu strategi yang dikembangkan koperasi Pegawai 

Primer Rumah Sakit TNI AL Dr. Mintohardjo adalah dengan memberikan 

layanan yang berkualitas dan bermutu yang memenuhi tingkat kepuasan 

pelanggan dalam menjalankan unit usaha simpan pinjam, unit usaha 

Primart, jasa konstruksi, perdagangan umum, resto/kantin dan unit lainnya 

sehingga berdampak terhadap kesejahteraan anggota koperasi.  

Sebagaimana diutarakan Kotler dan Armstrong (2010), Perusahaan 

yang dapat menghasilkan kualitas pelayanan dapat memenuhi atau 

melebihi harapan pelanggan, maka dapat dikatakan perusahaan tersebut 

telah dapat memuaskan pelanggannya dan dapat juga disebut 

perusahaan yang berkualitas. Dalam penelitian Silaban (2015:61), 

menemukan pengaruh positif kualitas layanan terhadap kepuasan 

pelanggan koperasi simpan pinjam Rentha Jaya Purwakarta. Mendukung 

penelitian di atas, penelitian Yusuf dan Raheni (2019:94) menemukan 

kualitas layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan pada 

koperasi Pegawai Telkom Anutapura Palu dengan mengukur kepuasan 

pelanggan pegawai Telkom Anutapura melalui dimensi pelayanan efisien 

dan efektif yang berdampak terhadap kepuasan pelanggan dengan 

terpenuhinya persepsi dan harapan dari pelanggan.  
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Akan tetapi variabel kualitas layanan yang telah terbukti 

mempengaruhi kepuasan pelanggan, pada koperasi PRIMKOPAL belum 

berjalan sesuai standar yang telah ditentukan, hal tersebut diakibatkan 

minimnya jumlah struktur dan pegawai dari koperasi PRIMKOPAL yang 

berjumlah 9 personil dengan total anggota koperasi sebesar 862 anggota 

serta belum independennya koperasi dari garis struktural angkatan laut 

sehingga manajemen koperasi belum sepenuhnya independensi yang 

berakibat pada belum maksimalnya kualitas layanan dalam menciptakan 

kepuasan anggota hal tersebut dapat dilihat dari survey yang dilakukan 

oleh lembaga internal koperasi PRIMKOPAL tahun 2019 terhadap kualitas 

pelayanan pengurus pada keenam unit usaha yang dijalankan. 

 

Gambar 1.2 Bagan Survei Pelayanan  
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Berdasarkan gambar 1.2 dapat terlihat 862 anggota koperasi masih 

kurang puas dengan pelayanan yang diberikan pengurus yang berjumlah 

9 personil untuk mengelola 6 unit usaha Primkopal yang mengakibatkan 

kurang maksimalnya pengurus melayani kebutuhan anggota. Padahal 

kepuasan anggota merupakan tujuan utama dari dibentuknya koperasi 

sebagaimana hal tujuan dibentuk koperasi dalam rangka menyejahterakan 

anggotanya, hal tersebut selaras dengan pengertian Kotler dan Keller 

(2016:138), menjelaskan kepuasan merupakan perasaan senang atau 

kecewa seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja yang telah 

dipersepsikan produk (atau hasil) terhadap ekspektasi mereka. Maka dari 

latar belakang di atas, kepuasan pelanggan dapat tercapai apabila sebuah 

produk atau jasa memenuhi atau melampaui harapan pelanggan, dalam 

hal ini faktor kualitas layanan amat mempengaruhinya dan faktor 

tersebutlah yang akan dibuktikan oleh peneliti dalam penelitian ini guna 

meningkatkan kinerja Koperasi Pegawai Pegawai Primer Rumah Sakit TNI 

AL Dr. Mintohardjo yang berdampak terhadap peningkatan pendapatan 

dan SHU koperasi guna peningkatan kesejahteraan anggota koperasi 

kembali.  

Maka peneliti melakukan penelitian yang berjudul Pengaruh 

Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Primer Koperasi 

Pegawai Rumah Sakit TNI AL Dr. Mintohardjo. 
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B. Rumusan Permasalahan  

Berdasarkan latar belakang masalah telah dibuat, maka rumusan 

permasalahan dalam penelitian ini sebagai berikut: Apakah terdapat 

Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Primer 

Koperasi Pegawai Rumah Sakit TNI AL Dr. Mintohardjo? 

 

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan latar belakang, dan rumusan permasalahan penelitian, maka 

penelitian ini memiliki tujuan yang ingin untuk mengetahui Pengaruh 

Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Primer Koperasi 

Pegawai Rumah Sakit TNI AL Dr. Mintohardjo. 

 

D. Manfaat Penelitian 

Untuk meningkatkan kinerja kualitas layanan pegawai  Koperasi Pegawai 

Primer Rumah Sakit TNI AL Dr. Mintohardjo dan dapat digunakan sebagai 

referensi tambahan atau untuk pengembangan ide-ide baru untuk 

penelitian selanjutnya, serta sebagai bahan pertimbangan Primer 

Koperasi Rumah Sakit TNI AL Dr. Mintohardjo dalam mengambil 

keputusan atau kebijakan. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan oleh peneliti, 

dapat disimpulkan bahwa : 

1. Ha diterima artinya telah terbukti variabel independen kualitas layanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

pada Pada Primer Koperasi Pegawai Rumah Sakit TNI AL Dr. 

Mintohardjo. 

2. Hasil penelitian menunjukkan pengaruh kualitas layanan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada Pada 

Primer Koperasi Pegawai Rumah Sakit TNI AL Dr. Mintohardjo 

sebesar 68,2 % dan sisanya 31,2 % dipengaruhi variabel lain diluar 

penelitian. 

3. Hasil gambaran variabel kualitas layanan dengan nilai frekuensi 

tertinggi pada dimensi assurance sebanyak 63.4% dan 15% dari 

jumlah responden memilih sangat setuju dan setuju puas sedangkan 

dimensi terndah pada responsiveness sebanyak 4%, 9,9% dan 29,9% 

dari jumlah responden memilih sangat tidak setuju, tidak setuju dan 

netral. 

 

4. Hasil gambaran variabel kepuasan pelanggan dengan nilai frekuensi 
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tertinggi pada dimensi service quality sebanyak 57.9% dan 22% dari 

jumlah responden memilih sangat setuju dan setuju puas sedangkan 

dimensi terendah pada price sebanyak 7% dan 25% dari jumlah 

responden memilih tidak setuju dan netral. 

 

B. Saran Penellitian 

Hasil dari penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan 

pertimbangan bagi Primer Koperasi Pegawai Rumah Sakit TNI AL Dr. 

Mintohardjo untuk mengetahui faktor-faktor yang dapat 

mempengaruhi, menurunkan atau meningkatkan kualitas layanan 

koperasi sehingga meningkatkan mutu koperasi PRIMKOPAL. 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan peneliti pada 

anggota koperasi PRIMKOPAL melalui kuesioner yang disebar 

terdapat beberapa item kuesioner yang bisa di jadikan masukan 

informasi kepada pengurus koperasi PRIMKOPAL: 

1. Untuk mempertahankan assurance yakni kualitas layanan koperasi 

PRIMKOPAL dalam unit usaha jasa konstruksi (Jaskon) pada 

pemenuhan kebutuhan barang dan material bagi Rumah Sakit Dr. 

Mintohardjo mendapatkan nilai kepuasan tertinggi dikarenakan SPJ 

yang dapat dipertanggung jawabkan memberikan kepuasan. 

2. Untuk meningkatkan dimensi responsiveness dimana pengurus unit 

usaha barang harus bersifat proaktif dalam menawarkan informasi 
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barang yang dibutuhkan atau ditawarkan oleh koperasi 

PRIMKOPAL. 

3. Untuk mempertahankan pelayanan yang diberikan pegawai unit 

usaha Primart dalam melayani kebutuhan anggota artinya pegawai 

Primart telah menjalankan pelayanan yang maksimal terhadap 

kebutuhan anggota. 

4. Untuk meningkatkan dimensi price dengan kerja keras pengurus 

unit usaha simpan pinjam untuk dapat menawarkan jasa dibawah 

suku bunga bank. 

5. Penelitian ini membuktikan hasil penelitian kualitas kualitas layanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

pada Pada Primer Koperasi Pegawai Rumah Sakit TNI AL Dr. 

Mintohardjo sebesar 68,2 % dan sisanya 31,2 % dipengaruhi 

variabel lain diluar penelitian, maka penelitian selanjutnya dapat 

menambahkan variabel lain diluar penelitian seperti nilai 

pelanggan dari Pratama (2020) serta penelitian selanjutnya dapat 

memperluas jumlah sampel penelitian dan mengurangi margin eror 

penelitian ketaraf 1% sehingga hasil penelitian semakin akurat. 
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